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Abstrak 
 
 
Dampak dari perkembangan zaman saat ini adalah meningkatnya kebutuhan pelanggan 
akan kualitas produk dan pelayanannya. Ditambah lagi dengan persaingan yang sangat 
ketat di dalam industri asuransi dimana dibutuhkan suatu cara yang efektif dalam 
mempertahankan pelanggan. PT. Asuransi Bosowa Periskop merupakan perusahaan 
yang bergerak dalam bidang asuransi kerugian yang menawarkan perlindungan bagi 
para nasabahnya. Tujuan dari penulisan ini adalah merancang sistem e-CRM yang dapat 
mendukung kegiatan pengumpulan informasi pelanggan perusahaan. Adapun metode 
analisis yang digunakan dalam penulisan adalah analisis model lima kekuatan Porter dan 
perumusan strategi dengan tiga tahapan, yaitu tahap input (Matriks EFE dan IFE), tahap 
pencocokan (Matriks SWOT dan Matriks IE), dan tahap keputusan (Matriks QSPM) 
serta hasil analisis kesenjangan (gap analysis) dilihat dari lima dimensi service quality 
(SERVQUAL). Berdasarkan hasil analisis bisnis, strategi yang ditemukan adalah 
penetrasi pasar dan peningkatan kualitas pelayanan. Sistem e-CRM dianggap paling 
tepat untuk  menerapkan strategi penetrasi pasar dan mengatasi permasalahan kualitas 
pelayanan. Perancangan sistem e-CRM dibagi menjadi tiga hak akses, yaitu publik, 
member, dan admin. Fitur-fitur sistem e-CRM yang diusulkan menerapkan fase-fase dari 
CRM, yaitu acquire, enhance, dan retain. Dengan melihat  sisi kemampuan perusahaan 
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan mencapai tujuan rencana bisnis, maka 
perancangan sistem e-CRM akan menerapkan konsep social CRM dengan 
memperhatikan enam hal, yaitu content, connected, creative, collaborative, contextual, 
dan communicative. Perancangan sistem e-CRM menggunakan metode OOAD (Object 
Oriented Analysis and Design) dengan notasi UML, yaitu activity diagram, class 
diagram, usecase diagram, dan sequence diagram. Perancangan sistem e-CRM 
diharapkan menjadi suatu strategi untuk menciptakan loyalitas pelanggan terhadap 
perusahaan. 
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Abstract 
 
The impact of today’s advanced market is the increasing customer demand for the 
quality of products and services. Coupled with a very tight competition in the insurance 
industry, companies need an effective way of retaining customers. PT. Asuransi Bosowa 
Periskop is a company which is engaged in general insurance that offers protection for 
its customers. The purpose of this paper is to design an e-CRM system that can support 
the company's customer information gathering activities. The analytical methods used in 
the writing is Porter's five forces model analysis and formulation of strategy with three 
stages, namely the input stage (EFE and IFE Matrix), matching stage (SWOT Matrix 
and IE Matrix), and the decision stage (QSPM Matrix) as well as the results of the 
analysis gap (gap analysis) viewed from the five dimensions of service quality 
(SERVQUAL). Based on the results of business analysis, strategy is found to increase 
market penetration and service quality. The design of e-CRM system is divided into 
three access, namely public, member, and admin. E-CRM system is considered most 
appropriate to implement market penetration strategies and solve issues of service 
quality. Feature of e-CRM system is proposed to implement the phases of the CRM, 
namely acquire, enhance, and retain. By looking at the company's ability to complete 
customer needs and achieve business plan objectives, the design of e-CRM system will 
apply the concept of Social CRM by considering six things, namely content, connected, 
creative, collaborative, contextual, and communicative. E-CRM system design uses 
OOAD (Object Oriented Analysis and Design) with UML notation, such as activity 
diagrams, class diagrams, usecase diagrams, and sequence diagrams. The design of e-
CRM system is expected to be a strategy to create customer loyalty to the company. 
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